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Este artigo é baseado no resultado de uma pesquisa que teve como objetivo avaliar a 
percepção dos usuários que buscam atendimento no Laboratório Margarida Dobler Komma 
do Instituto de Patologia Tropical e Saúde Pública da Universidade Federal de Goiás - 
IPTSP/UFG e o grau de satisfação dos mesmos com a qualidade do serviço que é prestado 
naquela instituição de saúde pública. Para verificar nível de satisfação, no período de 
14/04/2010 a 31/04/2010, foi aplicado a estes usuários um total de 315 questionários 
fechados, com perguntas diretas e de fácil entendimento, nos quais deveriam atribuir conceito 
ao atendimento prestado, avaliando a qualidade no atendimento por parte dos funcionários 
daquele laboratório. Através de nota avaliativa, os usuários demonstraram sua satisfação, ou 
não, em relação ao trabalho prestado, atribuindo nota de um a cinco; sendo um para o menor 
grau, e cinco, para o maior grau de satisfação. Depois de fazer a coleta do material para 
exames, o usuário era convidado a participar da pesquisa de forma voluntária, respondendo ao 
questionário. Ao final dessa pesquisa, constatou-se que a quase totalidade dos usuários 
demonstrou estar satisfeita com o atendimento prestado.  
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Abstract 
This article is based on the result of a survey that aimed to evaluate the perception of the users 
who seek care from the Laboratório Margarida Dobler Komma of Instituto de Patologia 
Tropical e Saúde Pública da Universidade Federal de Goiás - IPTSP / UFG and their level of 
satisfaction over the quality of service which is provided at that public health institution. To 
verify the level of satisfaction, a total of 315 questionnaires were given to these users, from 
14/04/10 to 31/04/10, containing direct and easily-understood questions, in which they were 
asked to assign a score to the service provided to evaluate the quality of services provided by 
the employees of that laboratory. After evaluating the service provided, the users noted their 
satisfaction or dissatisfaction regarding the service provided, assigning a grade ranging from 
one to five, in which one being the lowest degree of satisfaction and five the highest degree. 
After colleting the material for exams, the users were invited to voluntarily participate in the 
research by answering a questionnaire. At the conclusion of this research, it was found that 
nearly all users demonstrated satisfaction with the care provided. 
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A Qualidade de atendimento é um sistema efetivo de integração do desenvolvimento, 
de modo a ensejar a realização de serviços nos níveis que visem à completa satisfação do 
cliente. A busca pela qualidade no atendimento e os serviços prestados são o tema deste 
artigo, cujo objetivo é avaliar a satisfação plena dos usuários, através da percepção de uma 
população atendida no Laboratório Margarida Dobler Komma, referência em atendimento 
pela Rede Pública do Sistema Único de Saúde/SUS. 
Toda e qualquer empresa deve prestar um adequado e excelente serviço ao cliente, 
independente do porte, desafio enfrentado ou setor de atividade a qual ela pertence. A 
consciência de que o cliente é o foco principal de uma organização tem apresentado avanços 
importantes e a empresa pode se tornar mais competitiva, fazendo do serviço ao cliente uma 
arma para vencer a concorrência. No entanto, apesar dos recentes desenvolvimentos 
observados, a maioria das empresas brasileiras ainda está atrasada nessa área, principalmente 
no setor governamental. 
A qualidade do serviço de atendimento ao público, no atual cenário dos negócios, 
assume um papel cada vez mais relevante, tanto nas instituições públicas como privadas. A 
importância de um atendimento adequado está vinculada principalmente à imagem das 
organizações, visto que este é o primeiro e mais direto contato do público com as mais 
diversas instituições. 
Existem tipos diferenciados de serviços prestados pelo poder público, em alguns 
casos, como nos órgãos reguladores de trânsito, por exemplo, não há uma abertura para a 
atuação da iniciativa privada. O governo tem exclusividade nestes setores. Já naquelas áreas 
onde o governo não detém a exclusividade, como é o caso da prestação de serviço na área da 
saúde, o serviço público, de certa forma, não sofre o impacto da concorrência como ocorre na 
iniciativa privada. Isso porque a clientela que busca um serviço prestado pelo poder público 
não tem uma condição financeira privilegiada para procurar o mesmo atendimento prestado 
pela iniciativa privada, daí o que se chama de concorrência.  
A compreensão de que o maior desafio do setor público brasileiro é de natureza 
gerencial, ao contrário da iniciativa privada, as questões postas pela qualidade têm sido menos 
investigadas na administração pública talvez pelas peculiaridades que norteiam este setor. Na 
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maioria dos casos, as organizações públicas apresentam certa carência na definição dos 
objetivos. 
 A importância que se tem dado à qualidade do atendimento e aos serviços prestados, 
nas últimas décadas, tem levado as organizações a realizarem pesquisa de satisfação de 
clientes. Além disso, a pesquisa de satisfação proporciona outras vantagens às organizações: 
uma percepção mais positiva do cliente em relação à organização, a possibilidade de obter 
informações atualizadas quanto às suas necessidades e seus desejos e o estabelecimento de 
relações de confiança através de uma maior proximidade com a clientela. 
Face ao exposto, formulou-se a seguinte questão: Os atendentes do Laboratório 
Margarida Dobler Komma do Instituto de Patologia Tropical e Saúde Pública da Universidade 
Federal de Goiás atendem de forma satisfatória seus usuários? 
Tendo em vista resposta para esse questionamento, busca-se cumprir, nesta pesquisa, 
as seguintes metas: avaliar a percepção dos usuários do Laboratório Margarida Dobler 
Komma do IPTSP/UFG; fazer levantamento bibliográfico sobre conceitos pertinentes ao 
tema; identificar os serviços prestados aos usuários do Laboratório Margarida Dobler Komma 
do IPTSP/UFG; diagnosticar a percepção dos usuários em relação à qualidade no 
atendimento, e apresentar sugestões com base nas possíveis falhas diagnosticadas. 
Pretende-se realizar estudo para avaliar a qualidade do serviço prestado pelos 
atendentes do Laboratório Margarida Dobler Komma do IPTSP/UFG, por meio de aplicação 
de questionários aos usuários atendidos no referido laboratório, através de perguntas diretas e 
de fácil entendimento. 
O cliente está diretamente ligado ao atendimento, sem ele não haveria por que se 
preocupar com a qualidade. A qualidade voltada para o cliente, em forma de atendimento está 
se tornando uma das principais preocupações das organizações.  
 
1. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
1.1. Qualidade 
 
Qualidade, enquanto conceito, é um valor conhecido por todos e, no entanto, definido 
de forma diferenciada por distintos grupos ou camadas da sociedade. A percepção dos 
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indivíduos é diferente em relação aos mesmos produtos ou serviços em função de suas 
necessidades, experiências e expectativas. Para Las Casas (1999), qualidade significa fazer 
bem feito aquilo que é proposto pela empresa. 
É impossível falar em qualidade e não falar em William Edwards Deming. Deming é 
amplamente reconhecido pela melhoria dos processos produtivos nos Estados Unidos durante 
a Segunda Guerra Mundial sendo, porém, mais conhecido pelo seu trabalho no Japão. Lá, a 
partir de 1950, ele ensinou altos executivos a melhorar projeto e qualidade de produto. Graças 
a Deming, em 1951, o Japão tornou-se o primeiro país a ganhar um prêmio de qualidade 
nacional. O trabalho de Deming formou a base para o desenvolvimento de muitas práticas de 
qualidade total. 
Segundo Deming (1990), o fator qualidade constitui-se pela determinação do cliente. 
Fundamenta-se qualidade através da experiência do cliente com o produto ou serviço, sendo 
medida através das suas exigências, que podem ser explícitas ou não, conscientes ou 
simplesmente percebidas, podendo também depender de técnicas operacionais ou subjetivas, 
porém devem estar sempre representando alvo variável no mercado competitivo. 
Qualidade é a totalidade de aspectos e características de um produto ou serviço que 
proporciona a satisfação de necessidades declaradas e implícitas. 
Philip Crosby (1999) ensinou que qualidade significa cumprir com os requisitos 
combinados com o cliente. O conceito de qualidade foi primeiramente associado à definição 
de conformidade às especificações. Posteriormente o conceito evoluiu para a visão de 
satisfação do cliente. 
Paralela a esta evolução do conceito de qualidade, surgiu a visão de que o mesmo era 
fundamental no posicionamento estratégico da organização perante o mercado. Pouco tempo 
depois se percebeu que o planejamento estratégico da organização enfatizando a qualidade, 
não era suficiente para seu sucesso. O conceito de satisfação do cliente foi então estendido 
para outras entidades envolvidas com as atividades das organizações. 
Segundo Juran (1992), um atendimento correto, acessível, seguro e dentro do tempo 
certo, alcança as necessidades do cliente e é sem dúvida uma forma de qualidade oferecer 
produto ou serviço. 
Seguida a perspectiva proposta por Deming (1990), não se mede a qualidade do 
serviço público, uma vez que os seus clientes não são conquistados, tendo em vista que as 
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repartições já definem os seus clientes. Entretanto essa não correlação com o mercado não 
dispensa o serviço público de executar com qualidade. As organizações públicas devem se 
destacar por realizar bem os seus serviços prestados, atendendo dessa forma os objetivos em 
função dos quais foi instituído como serviço público a ser prestado à sociedade.  
Para Osborne e Gaebler (1998), o serviço público em geral ainda insiste em oferecer 
serviços em série, ou seja, totalmente padronizado para servir a todos os usuários. O cidadão 
está cansado da burocracia existente no serviço público. Os tempos mudaram e a população, 
ou melhor, o cliente não pensa dessa forma e exige tratamento diferenciado, com cordialidade 
e com maior presteza e educação. Hoje o cidadão quer ser valorizado e reconhecido como 
cliente, seja no âmbito público ou particular. 
Compreende-se que um dos maiores desafios do setor público brasileiro seja  questão 
de gerenciamento, uma vez que apresenta carência na definição dos objetivos e quase não é 
investigada. Totalmente o contrário do que acontece na iniciativa privada 
A compreensão de que o maior desafio do setor público brasileiro é de natureza 
gerencial. Ao contrário da iniciativa privada, as questões postas pela qualidade têm sido 
menos investigadas na administração pública talvez pelas peculiaridades que norteiam este 
setor. Na maioria dos casos, as organizações públicas apresentam certa carência na definição 
dos objetivos. 
1.2. Qualidade em Serviços 
 
Segundo Albrecht (1992), serviço com qualidade é aquele que tem a capacidade de 
proporcionar satisfação. A satisfação do cliente é vital para o sucesso de uma organização, 
pois clientes satisfeitos com qualidade em serviços ou atendimentos acabam retornando. 
De acordo com Kotler (2000), a execução de um determinado serviço pode estar 
ligada ou não a um produto, visto que serviço pode ser ato ou desempenho. No momento que 
se considera serviços como atos, fica claro definir e diferenciar o objeto de transação. 
Portanto, no marketing de serviços todos devem estar principalmente preocupados em 
comercializar atos, ações e desempenho. O enfoque é naquela parte intangível que acompanha 
ou não algum bem, igualmente objeto de uma transação comercial. 
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O produto final de um serviço é sempre um sentimento. Os clientes ficam satisfeitos 
ou não, conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do serviço é variável de acordo 
com o tipo de pessoa. 
A análise e a melhoria dos serviços devem ser medidas com a coleta de dados. Os 
dados estarão disponíveis para medida de operações de serviços para controle dos 
fornecedores, clientes e auditoria de qualidade. A análise destes dados irá medir os avanços 
obtidos e os requisitos necessários para serviços de qualidade e indicará oportunidades para 
melhoria de qualidade.  
Portanto, o que se percebe com esta definição é que não se limita apenas aos clientes 
externos. A qualidade total em serviços engloba, também, todos os que com ela interagem, ou 
seja, funcionários e administradores. A razão disso é que os serviços, sendo atos, desempenho 
e ação, pressupõem que cada pessoa próxima ao indivíduo é considerada um cliente. Em 
decorrência, uma empresa deve satisfazer necessidades, resolver problemas e fornecer 
benefícios a todos que com ela interagem, e isto significa considerar clientes, funcionários e 
proprietários, como também todas as demais entidades de um mercado.  
1.2.1. Características de Serviços 
 
Os serviços apresentam quatro características principais, definidas por Kotler e Keller 
(2006): 
 
1.2.1.1 - Intangibilidade 
Os serviços não podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de 
serem adquiridos. 
 
1.2.1.2 - Inseparabilidade  
Diferente dos produtos, os serviços são produzidos, entregues e consumidos 
simultaneamente, chegando a fazer parte de uma pessoa quando o mesmo é por ela prestado. 
A inseparabilidade traz como uma de suas consequências, a presença do cliente, aumentando 
em muito a preocupação com sua satisfação imediata e o sentido de agradar constantemente. 
 
1.2.1.3 – Variabilidade  
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Os serviços são altamente variáveis, uma vez que dependem de quem os executa e de 
onde são prestados. As empresas de serviços podem tomar três providências em direção ao 
controle e qualidade: 1ª) investir em bons processos de contratação e treinamento; 2ª) 
padronizar o processo de execução do serviço por toda a organização e 3ª) acompanhar a 
satisfação do cliente através de processo de sugestão e de reclamação, pesquisas com clientes 
e comparação com concorrentes. 
 
1.2.1.4 - Perecibilidade  
 
Os serviços não podem ser estocados. A perecibilidade dos serviços não é um 
problema quando a demanda é estável, porém quando a demanda oscila, as empresas 




Para Kotler (1998), satisfação pode ser demonstrada pela expectativa das pessoas 
diante do resultado de determinado produto ou serviço. Se for demonstrado sentimento de 
prazer, entende-se que o resultado agradou; por outro lado se for demonstrado 
desapontamento, conclui-se que o resultado  não foi satisfatório, ficou longe do esperado. 
Pode-se resumir que satisfação nada mais é que a função do desempenho percebido pelo 
cliente. 
Fica claro por essa definição que a diferença entre resultados e expectativas é que vai 
fazer o cliente ter um sentimento de satisfação ou insatisfação com o que consumiu. Se os 
serviços igualarem ou superarem as expectativas haverá satisfação. Se forem inferiores, 
haverá insatisfação. O objetivo perseguido por muitas empresas com a excelência em serviços 
é superar as expectativas na satisfação de necessidades, na resolução de problemas ou no 
fornecimento de benefícios a alguém. 
Qualquer que seja a definição, os fatos mostram que a satisfação do cliente merece a 
atenção de cada empresa. Para tanto é necessário que em primeiro lugar os empregados 
estejam satisfeitos. Nesse sentido as empresas devem satisfazer as necessidades dos seus 
funcionários, de forma que possam realizar as expectativas de auto-realização e 
ReFAE – Revista da Faculdade de Administração e Economia 
43 




desenvolvimento profissional. Empregado satisfeito dentro da organização, procura atender 
melhor a solicitação dos clientes internos e, principalmente, dos clientes externos. 
Um cliente satisfeito com o prestador de serviços estará percebendo um serviço como 
de qualidade. No entanto, para gerar satisfação e tornar uma prestação de serviços de 
qualidade, o administrador deverá tomar certas precauções. Em primeiro lugar, ele deverá 
administrar as expectativas, estas são essenciais para satisfação. Como já foi mencionado, se o 





Segundo Las Casas (1999) a percepção pelo cliente e a forma como o serviço é 
realizado são fatores importantes de qualidade que devem ser considerados. Em muitos casos, 
é muito difícil para um cliente avaliar a qualidade dos serviços que recebe. Por isso, com 
frequência, ele avalia-os de forma errada, mas conforme sua percepção. Com esta condição, 
torna-se importante para uma empresa prestar serviços com qualidade, monitorar como o 
cliente está percebendo seus serviços por meio de pesquisas e conversas diretas e, em alguns 
casos, até mesmo treinar os clientes para que possam melhor perceber os serviços prestados. 
Todo tipo de serviço necessita passar por constante renovação, uma vez que o cliente 
acostumado com certo nível de qualidade acredita que aquilo que o prestador de serviços faz 
não passa de obrigação, caso essa renovação não seja feita, os costumes anulam todos os 
benefícios antes percebidos. 
Portanto, para desenvolver serviços com qualidade, é necessário que os 
administradores tenham uma sequência de procedimentos, como pesquisar, estabelecer uma 
cultura, desenvolver treinamento, criar um clima organizacional com o marketing interno, 
comunicar o plano, estabelecer mecanismos de controle e tornar o processo permanente.  
 
1.5. Qualidade do Atendimento 
 
Atualmente uma das características mais observadas em uma empresa e que levam, 
também, à satisfação dos consumidores, é a qualidade no atendimento de pessoas. E o motivo 
dessa qualidade ser tão importante para as empresas é que o cliente, além de buscar qualidade 
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nos produtos, busca qualidade nos serviços, principalmente no que diz respeito ao 
atendimento. 
Esses clientes, quando plenamente satisfeitos com o atendimento da empresa, 
representam um grande potencial. Estudos mostram que a repetição de compra está, 
provavelmente, diretamente relacionada ao nível de satisfação com o atendimento. 
Se a qualidade de atendimento ao cliente depende das pessoas dentro das empresas, é 
preciso motivar os funcionários da empresa a prestarem sempre um atendimento diferenciado 
e personalizado a cada cliente. É preciso investir em qualidade de atendimento para se obter 
sucesso nas negociações. O consumidor é o ponto de partida para uma mudança no eixo 
decisório das empresas. As empresas que desejam vencer e se manterem precisam 
desenvolver uma nova filosofia de trabalho. Apenas as empresas orientadas para os 
consumidores vencerão. Serão aquelas que podem oferecer valor superior a seus 
consumidores-alvos. Somente as empresas cujo objetivo for encantar o cliente é que vencerão 
no mercado. 
O grau de relacionamento da empresa com seus clientes é a razão do sucesso das 
empresas, independente do ramo em que esteja atuando. 
Cobra e Rangel (1993) comprovam que criar boa vontade é sem dúvida, hoje, o 
melhor investimento que as empresas fazem. Esta boa vontade para com os clientes é de 
máxima importância para o sucesso de qualquer organização. Para tanto é necessário 
pesquisar o consumidor/cliente para saber o que eles valorizam como qualidade de 
atendimento, pois o que é qualidade para um cliente poderá não ser para outro. O 
relacionamento tem aspectos tangíveis, visíveis e claramente definidos como direitos e 
deveres de fornecedores e clientes, mas também aspectos intangíveis não claros que podem 
deteriorar o relacionamento. Um bom relacionamento só se constrói com base em bons 
serviços aos clientes. Investir na qualidade do atendimento ao consumidor evita riscos de 
relacionamento. 
 
1.6. Gerenciamento da qualidade dos serviços 
 
Uma instituição pode sair ganhando ao executar um serviço com qualidade 
consistentemente superior à da concorrência e superar as expectativas dos clientes. As 
expectativas são formadas pelas experiências anteriores dos clientes, pelo boca a boca e pela 
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propaganda. Depois de receber o serviço, os clientes confrontam o serviço percebido com o 
serviço esperado. Se o serviço percebido não atender às 5 expectativas do serviço esperado, os 
clientes perderão o interesse pelo fornecedor. Se o serviço percebido atender às expectativas 
ou for além do que se esperava, os clientes ficarão inclinados a recorrer novamente ao 
fornecedor. 
Kotler e Keller (2006) indicam cinco fatores determinantes da qualidade dos serviços. 
São eles: 
 
1.6.1 – Confiabilidade 
A habilidade de desempenhar o serviço exatamente como prometido. 
1.6.2 - Capacidade de resposta 
A disposição de ajudar os clientes e de fornecer o serviço dentro do prazo estipulado. 
1.6.3 – Segurança 
O conhecimento e a cortesia dos funcionários e sua habilidade de transmitir confiança 
e segurança. 
1.6.4 – Empatia 
 Para se colocar no lugar do outro é fundamental ter sensibilidade, capacidade de 
compreender cada pessoa individualmente. 
 
 
1.6.5 - Itens tangíveis 
A aparência das instalações físicas, dos equipamentos, dos funcionários e do material 
de comunicação, ou seja, equipamentos modernos, instalações com visual atraente, 




A unidade pesquisada, ou seja, o Laboratório Margarida Dobler Komma está exposta 
em todos os segmentos como: especificação do problema, classificação da pesquisa, 
delineamento da pesquisa, população e amostra, técnicas de coleta e análise de dados como 
também as limitações inerentes ao método. 
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2.1. Unidade a ser Pesquisada 
 
O Instituto de Patologia Tropical e Saúde Pública é uma unidade acadêmica e 
multidisciplinar de ensino, pesquisa e extensão da Universidade Federal de Goiás. Seu corpo 
docente é constituído por profissionais de diferentes formações: biólogos, biomédicos, 
bioquímicos, enfermeiros, farmacêuticos, médicos, odontólogos e veterinários, que atuam nos 
cursos de graduação e pós-graduação das áreas biológica e da saúde e em várias  linhas  de 
pesquisa.  
O Laboratório Margarida Dobler Komma faz parte do Instituto de Patologia Tropical e 
Saúde Pública da Universidade Federal de Goiás, vem prestando serviços à comunidade desde 
1971 e a partir de 1994, através de exames laboratoriais especializados, para o Sistema Único 
de Saúde/SUS, tais como de parasitoses oportunistas, genotipagem para hepatite C, HIV e 
dengue. Encontra-se situado na 1ª Avenida esquina com a Rua 235 no Setor Universitário – 
Goiânia – GO. O Corpo de servidores do laboratório é composto pelos seguintes 
profissionais: sete biomédicos, três farmacêuticos-bioquímicos, quatro estagiários, quatro 
técnicos de laboratório e um auxiliar de laboratório. Esses profissionais são indivíduos 
concursados pela UFG, prestadores de serviços de fundação particular e estagiários. 
2.2. Classificação da Pesquisa: 
 
A classificação da pesquisa seguiu a taxionomia proposta por Vergara (2003), que 
qualifica a pesquisa em relação a dois aspectos, quanto aos fins e quanto aos meios. 
2.2.1. Quanto aos fins - a pesquisa é descritiva, porque tem o objetivo de descrever as 
percepções dos clientes em relação ao atendimento prestado pelo Laboratório Margarida 
Dobler Komma do IPTSP/UFG. Possui, portanto, uma finalidade de opinião.  
2.2.2. Quanto aos meios - a pesquisa é, ao mesmo tempo, de campo e bibliográfica.  
2.2.2.1. Pesquisa de campo, por ser uma investigação empírica realizada no 
Laboratório Margarida Dobler Komma do IPTSP/UFG, através da aplicação de questionários 
junto aos usuários. 
2.2.2.2. Pesquisa bibliográfica, porque para a fundamentação teórica sobre qualidade 
de atendimento e satisfação do cliente, recorreu-se ao uso de material acessível ao público em 
geral, como livros, artigos científicos e meios eletrônicos.  
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2.3. Coleta de Dados 
 
Foi realizada através de pesquisa de campo, com questionários fechados (VERGARA, 
2003), aplicados aos usuários que utilizam os serviços do laboratório, selecionados de acordo 
com o especificado na seção universo e tamanho amostral. O questionário foi elaborado com 
base nos fatores de medição de desempenho da qualidade no atendimento (KOTLER, 2000) -  
A confiabilidade, garantia, empatia, sensibilidade e aspectos tangíveis. 
 
2.4. Universo Amostral 
 
Segundo Barbetta (2006), o universo da pesquisa é o conjunto de elementos que se 
quer abranger no estudo. Nesse caso compreende os usuários que utilizam o Laboratório 
Margarida Dobler Komma do Instituto de Patologia Tropical e Saúde Pública da Universidade 
Federal de Goiás. 
 
2.5. Tamanho Amostral 
 
Nessa fase foi determinada a amostra, que é uma parte representativa do universo. 
Para que uma amostra represente com fidedignidade as características do universo, devem-se 
levar em consideração a extensão do universo, os recursos existentes, o nível de confiança 
estabelecido e o erro máximo permitido. 
Para este estudo, usou-se o nível de confiança de 95% e margem de erro de 5%. A 
amostra foi constituída por 315 usuários do Laboratório Margarida Dobler Komma, sendo 
encontrada através da aplicação da fórmula para o cálculo do tamanho da amostra. 
Quanto a isso, de acordo com Barbetta (2006), mesmo sem conhecer o tamanho da 
população, pode ser feito um primeiro cálculo. 
n0 = 1   n0 = __1___  n0 = __1____  n0 = 400 
                  e2         (0,05)2   0,0025   
 Conhecendo o tamanho N da população, que nesse trabalho foi identificado por 1500 
usuários, pode-se corrigir o cálculo anterior por: 
 
N = N * n0   n = 1500 * 400 n = 600.000  n = 315 
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       N + n0        1500 + 400          1.900 
 
315 é o número de questionários que foram aplicados aos usuários. A aplicação dos 
questionários ocorreu no mês de abril, sendo feita diretamente após a coleta de material no 
Laboratório Margarida Dobler Komma. 
 
Onde: 
n0 = Amostra inicial 
n = Amostra final 
e = Margens de erro 
N = População 
 
2.6. Cálculo Amostral 
 
Para a realização da análise dos dados foi feita a amostragem quantitativa usando 
métodos estatísticos para atingir resultados. Esses dados serão analisados por gráficos, 
software Excel, que vão identificar onde estão as falhas por parte do atendimento dos 
funcionários do laboratório. 
Com base nas conclusões alcançadas pelas pesquisas bibliográfica, documental e de 
campo, procurou-se estabelecer uma comparação entre o serviço prestado e o serviço 
percebido pelos usuários. 
 
2.7. Tratamento dos Dados 
 
A pesquisa teve uma abordagem quantitativa, através da utilização de questionários 
estruturados, aplicados a amostras definidas pelo critério de acessibilidade (VERGARA, 
2003). Procurou-se levantar dados para mensurar: 
 A percepção dos usuários com cada atributo; 
 O grau de satisfação geral. 
 
2.8. Limitações do Método 
ReFAE – Revista da Faculdade de Administração e Economia 
49 





O método escolhido para o estudo apresenta algumas limitações. A limitação da 
abrangência da pesquisa no Laboratório Margarida Dobler Komma, deixando à parte outras 
áreas importantes e tradicionais do IPTSP, como o Programa de Pós-Graduação em Medicina 
Tropical e Saúde Pública, por exemplo, em função de tempo disponível e da limitação de 
recursos para a pesquisa. 
Outro fator restritivo diz respeito à limitação do método à aplicação de questionários, 
tendo em vista a impossibilidade de serem entrevistados os usuários do laboratório. 
3. ANÁLISE E RESULTADOS 
 
Tabela 1 - Distribuição dos usuários por faixa etária e sexo 
Faixa etária Sexo Total % 
Masculino Feminino 
De 20 a 30 anos 
De 31 a 40 anos 
De 41 a 50 anos 

















Total 110(34,92%) 205(65,08%) 315 100,00% 
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 Fonte: Dados da Pesquisa, 2010. 
 
O estudo do questionário foi iniciado levando-se em consideração o percentual de 
respostas em cada questão para apurar-se a incidência de cada uma delas.  
Dos questionários respondidos o público de maior índice foi o feminino, com 65% dos 
resultados, e masculino, 35% dos resultados. A presente pesquisa constatou que a mulher 
utiliza mais os serviços prestados pelo laboratório, uma vez que elas acompanham os filhos 
menores e também pelo fato de se preocuparem mais com a saúde. 
 




Entre 20 e 30
Entre 31 e 40
Entre 41 e 50
Acima de 51
 
 Fonte: Dados da Pesquisa, 2010. 
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Quanto à idade, os maiores índices foram de usuários entre 20 e 30 anos (29%) e 
acima de 51 anos (28%). Conforme comentário no item anterior, as mulheres lideraram 
também o número percentual neste item. Seguido por usuários entre 31 e 40 anos (25%), 
usuários entre 41 e 50 anos (18%). 
 




De R$ 300 a R$ 500
De R$ 501 a R$ 1000
De R$ 1001 a R$ 2000
Acima de R$ 2001
 
 Fonte: Dados da Pesquisa, 2010. 
 
A maior parte dos usuários possui renda entre R$ 501,00 a 1.000,00 (67%), seguida 
pelos que ganham entre R$ 300,00 a 500,00 (18%), usuários que ganham entre R$ 1.001,00 a 
2.000,00 (13%) e, finalmente, uma pequena parcela dos usuários que têm renda acima de R$ 
2.001.00 (2%). Esse maior número de usuários com renda salarial entre R$ 501,00 a 1.000,00 
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 Fonte: Dados da Pesquisa, 2010. 
 
Em relação ao atendimento do laboratório, constatou-se por unanimidade que quase 
100% dos usuários consideraram o atendimento satisfatório. Isso é um ótimo resultado para o 
Laboratório, porém, existem pontos a serem melhorados que devem ser analisados para que 
todos os usuários fiquem plenamente satisfeitos com os serviços oferecidos pelo Laboratório 
Margarida Dobler Komma do IPTSP/UFG. 
 









 Fonte: Dados da Pesquisa, 2010. 
 
Pode-se entender que 55% dos usuários consideraram ótimos os serviços prestados, 
seguidos de 43% que consideraram bons e uma pequena parcela de 2% considerou irregular. 
Gráfico 6 - Conceito dado ao atendimento dos funcionários 
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 Fonte: Dados da Pesquisa, 2010. 
 
De acordo com o gráfico 6, do total de 315 usuários que responderam ao questionário, 
200 (63%) consideraram ótimo o conceito dado ao atendimento dos funcionários do 
laboratório, enquanto 100 (32%) consideraram bom e apenas uma parcela de 15 (5%) 
considerou regular. 
 
As notas atribuídas representam os seguintes conceitos: 1) péssimo; 2) ruim; 3) 
regular; 4) bom e 5) muito bom. A seguir, os resultados: 
 
 
Tabela 2 – Percepção do usuário 
Item Requisitos 1  2  3  4  5  
 
1 
Habilidade (cumprimento, sorriso, educação) do 
funcionário. 
5 3 23 84 2003 
1% 2% 7% 27% 63%2 
2 
 
Tempo de respostas das informações solicitadas 2 3 26 96 1881 
1% 1% 8% 30% 60%2 
3 Aparência/postura (seriedade e comprometimento 2 4 13 59 237
1
 
                                                 
3
 Números absolutos 
2 Números percentuais 
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com o trabalho) do funcionário. 1% 1% 4% 19% 75%2 
4 
Comunicação (telefone, e-mail, site) com o 
laboratório. 
2 5 13 53 1071 
1% 3% 7% 29% 60%2 
5 
Disposição dos funcionários para atender 
(presteza em resolver os problemas). 
3 0 15 78 2191 
1% 0 5% 25% 69%2 
6 
Clareza e objetividade das informações prestadas 
(qualidade das informações). 
3 2 11 77 2221 
1% 1% 3% 24% 71%2 
7 
Apresentação pessoal dos funcionários 
(aparência, maquiagem, cabelo, vestimenta). 
2 2 17 86 2081 
1% 1% 5% 27% 66%2 
8 Estruturas físicas do ambiente. 
1 6 15 94 1991 
0 2% 5% 30% 63%2 
9 Prazos de entregas de resultados. 
8 9 52 126 1201 
3% 3% 17% 39% 38%2 
10 Localização do laboratório. 
7 8 9 48 2431 
2% 3% 3% 15% 77%2 
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010. 
 
Item 1: Habilidade (cumprimento, sorriso, educação). Pode-se perceber que os 
usuários estão satisfeitos com a habilidade das funcionárias para atendê-los, uma vez que mais 
de 60% dos usuários consideram o atendimento muito bom e 27% consideram o atendimento 
bom. Esse item é extremamente importante para a qualidade no atendimento e deve ser 
praticado por qualquer profissional que esteja atendendo o cliente. O cumprimento, o sorriso, 
a educação, etc., mostram a disposição e o interesse em ajudar o usuário. A atitude gentil abre 
grandes possibilidades para prestar um excelente atendimento.  
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Item 2: A avaliação do tempo de resposta das informações solicitadas apresentou 
grande satisfação entre os usuários que em sua maioria (60%) considera o tempo como muito 
bom.  
 
Item 3: Aparência/postura dos funcionários (seriedade e comprometimento com o 
trabalho). Neste item percebemos que a maioria dos usuários (75%) está plenamente satisfeita 
com a seriedade e comprometimento que os funcionários têm com o trabalho. Esse item é 
muito importante para que os funcionários mostrem-se como profissionais sérios e transmitam 
respeito. 
Item 4: Comunicação (telefone, e-mail, site) com o laboratório. De todos os usuários 
entrevistados, apenas 180 responderam que utilizaram meios de comunicação com o 
laboratório, e desses usuários, 60% responderam que é muita boa a forma de atendimento, 
29% responderam bom e 7% responderam que o atendimento é regular. Há uma necessidade 
de melhoria quanto aos recursos utilizados para a comunicação, via telefone, e-mail, site, etc. 
O ideal é que houvesse disponibilidade de forma adequada de todos os canais possíveis, para 
que o usuário contate o laboratório, da maneira que ele quiser, da forma mais conveniente, do 
ponto de vista dele. O grande problema existente percebido através da pesquisa, é que no 
período das 7 às 10 horas, as recepcionistas não fazem atendimento do telefone, uma vez que 
há grande demanda de usuários nesse horário de pico, ou seja, horário da coleta de material. 
 
Item 5: Disposição dos funcionários para atender (presteza em resolver os problemas). 
Conclui-se que a maior parte dos usuários entrevistados também está satisfeita, considerando 
esse item muito bom (69%) ou bom (25%). Um funcionário disposto se torna prestativo, vai 
ao encontro do cliente e resolve o problema dele como se fosse seu. 
 
Item 6: Clareza e objetividade das informações prestadas (qualidade das 
informações). Dos 315 usuários que responderam ao questionário, a maioria, 71%, considera 
muito bom e apenas 24% consideram bom esse item. Para fornecer informações com 
qualidade, clareza e objetividade, os funcionários devem "escutar"; saber ouvir o que o cliente 
tem a dizer, não interrompê-lo e prestar atenção aos detalhes é primordial para fornecer 
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informações. O receptor tem que, além de ouvir, compreender a mensagem para que a 
resposta seja precisa. 
Item 7: Apresentação pessoal dos funcionários (aparência, maquiagem, cabelo e 
vestimenta). A maioria dos usuários considera muito boa (66%) e boa (27%) a apresentação 
pessoal dos funcionários. Esse item é muito importante no atendimento ao cliente, uma vez 
que a aparência do funcionário reflete a imagem da organização. Uma apresentação impecável 
irá refletir uma ótima imagem da Instituição. 
 
Item 8: Estruturas físicas do laboratório (limpeza, higienização e manutenção). Pode-
se verificar que alguns usuários (30%) consideram a estrutura física do ambiente boa e a 
maioria (63%) considera muito boa.  
 
Item 9: Prazos de entregas dos resultados. Apesar de uma pequena minoria (17%) 
mostrar-se insatisfeita, a maioria dos usuários considera bom e muito bom o prazo para 
entrega dos resultados, uma vez que trata-se de um serviço público de saúde. 
 
Item 10: Localização do laboratório. Neste item encontra-se o maior nível de 
satisfação dos usuários (77%). Tendo em vista a facilidade de acesso ao Laboratório 
Margarida Dobler Komma, cuja referência é estar situado entre o Hospital das Clínicas e as 
Faculdades de Farmácia e Odontologia da UFG.  
 
4. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Vista como uma necessidade na conquista de mercado, a qualidade tornou-se, nos 
últimos anos, o grande diferencial das organizações que buscam manter-se competitivas. São 
numerosas as definições de qualidade, todas elas geralmente baseadas na 
expectativa/satisfação dos clientes. A organização precisa produzir e entregar bens e serviços 
que satisfaçam as demandas e expectativas de clientes e usuários. Portanto, a satisfação do 
cliente é o objetivo-chave de uma organização que pratica a gestão da qualidade. A forma de 
atendimento bem como o serviço é executado faz com que cada vez mais o cliente permaneça 
fiel e sempre volte.   
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É consenso entre autores do setor de administração, para que uma organização 
sobreviva e cresça no atual contexto, a existência de fatores como qualidade e satisfação do 
cliente. Bons produtos e atendimento com qualidade são sinônimos de cliente satisfeito.  
O objetivo desta pesquisa foi identificar e analisar a qualidade do atendimento e os 
serviços prestados pelo Laboratório Margarida Dobler Komma do IPTSP/UFG. Através da 
pesquisa realizada, pode-se constatar que a maioria dos usuários considera o atendimento no 
Laboratório Margarida Dobler Komma do IPTSP/UFG satisfatório. É importante ressaltar 
que, por mais que o atendimento seja considerado satisfatório, ele não é 100%. Existem 
pontos falhos que, por menor que eles pareçam, são considerados críticos e afetam a visão 
geral dos usuários. O cliente não enxerga o atendimento da organização em partes, mas o 
conjunto de todas as atividades prestadas por ela. 
Apesar de alguns usuários ainda demonstrar insatisfação, este é um resultado de 
pesquisa considerado ótimo. Levando em consideração o fato de que o Laboratório Margarida 
Dobler Komma é uma instituição pública federal de saúde, ele cumpre com todos os 
procedimentos de atendimento. Mantém seus funcionários atualizados, bem apresentáveis e 
acima de tudo tratando com educação, respeito  e cordialidade seus usuários, o que prova 
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QUESTIONÁRIO – PESQUISA: QUALIDADE DE ATENDIMENTO 
Esta pesquisa tem como objetivo avaliar a percepção dos usuários do Laboratório Margarida 
Dobler Komma com relação ao atendimento prestado por seus funcionários. 
Gênero  Idade  Renda (R$)  
Feminino (   ) 
Masculino (   ) 
Entre 20 e 30 (   ) 
Entre 31 e 40 (   ) 
Entre 41 e 50 (   ) 
Acima de 51 (   ) 
De 300 a 500 (   ) 
De 501 a 1000 (   ) 
De 1001 a 2000 (   ) 
Acima de 2000 (   ) 
Recepção 
Você está satisfeito com o 
atendimento do 
Laboratório 
Como você avalia os 
serviços prestados pelo 
Laboratório 




Sim (  ) 
Não (   ) 
Ótimo (  ) 
Bom (  ) 
Regular (  ) 
Ruim (  ) 
Ótimo (  ) 
Bom (  ) 
Regular (  ) 
Ruim (  ) 
Dê a nota que melhor expressa a sua percepção com o item avaliado; sendo que a nota 1 
expressa o menor grau de satisfação e a nota 5 o maior grau de satisfação. 
Requisitos:  1  2  3  4  5  
» Quanto à habilidade (cumprimento, sorriso, educação) 
dos funcionários do laboratório?           
» Quanto ao tempo de respostas das informações 
solicitadas?           
» Quanto à aparência/postura dos funcionários do 
laboratório?           
» Quanto à comunicação (telefone, e-mail, site) com o 
laboratório?           
» Quanto à disposição dos funcionários para atender 
(presteza em resolver os problemas)?           
» Quanto à clareza e objetividade das informações 
prestadas (qualidade das informações)?           
» Quanto à apresentação pessoal dos funcionários 
(aparência)?           
» Quanto às estruturas físicas do ambiente?           
» Quanto aos prazos de entregas de resultados?           
» Quanto à localização do laboratório?           
 
